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Activo – Conjunto dos valores que uma pessoa (indivíduo ou empresa) possui e o que 
tem a receber. 
 
Anuidade – Montante a pagar/receber, em que a periodicidade para o acerto de contas é 
o ano. 
 
Bonificação – Apoio concedido pelo Estado para a aquisição de créditos com fins 
específicos, através da comparticipação de juros (ex. crédito habitação bonificado). 
 
Capital – O dinheiro que se empresta ou que se pede emprestado é também conhecido 
por capital ou principal. Vem da palavra italiana "capitale" e quer dizer "montante 
principal ".  
 
Carência de capital – Período durante o qual as prestações apenas são compostas por 
juros, mantendo-se o capital em dívida inalterado.  
 
Cartão bancário – É um instrumento de pagamento, sob a forma de um cartão de 
plástico disponibilizado pela entidade emissora ao titular para que possa efectuar 
pagamentos e/ou levantamento de numerário e outras operações sobre a conta a que está 
associado. 
 
Cartão de Crédito – Meio de pagamento a crédito, materializado num cartão 
magnético.  
 
Cartão de Débito – Meio de pagamento com débito em conta, materializado num 
cartão magnético.   
 
Carteira – Conjunto de valores ou produtos que possui um agente económico. 
 
Cheque Bancário – Cheque expedido por um Banco por conta e cargo de um Cliente 




Cobertura – O mesmo que hedging. Postura de mercado que consiste na adopção de 
posição simétricas em mercados diferentes sobre o mesmo produto. O objectivo é cobrir 
o risco associado a uma determinada posição no mercado, ainda que normalmente esta 
cobertura não seja concretizada na sua totalidade. 
  
 
Comissão – Retribuição que se dá a um comissionista por executar certas operações.  
 
Conta colectiva – Expressão utilizada para designar as contas de depósito que têm mais 
do que um titular. 
 
Conta conjunta – Expressão utilizada para designar a conta colectiva que só pode ser 
movimentada mediante a intervenção de todos os seus titulares.  
 
Conta singular – Expressão utilizada para designar as contas de depósito que têm um 
único titular.  
 
Conta solidária – Expressão utilizada para designar a conta colectiva que pode ser 
movimentada por qualquer dos seus titulares isoladamente.  
 
Crédito à habitação – Empréstimo a longo prazo para financiar um imóvel onde o 
mesmo é utilizado para garantir o empréstimo (hipoteca).  
 
Crédito ao consumo – Empréstimo destinado a satisfazer necessidades de crédito a 
médio prazo, dirigido à aquisição de bens ou serviços de consumo duradouro. 
  
Crédito vencido – Crédito em situação de incumprimento de pagamento, ou seja, cujos 
prazos de amortização não foram respeitados pelo devedor. 
 
Empréstimo – Contrato pelo qual se regula o acordo estabelecido entre o mutuante 
(Banco) e o mutuário (Cliente) relativo a um financiamento, e onde se especificam todas 
as suas condições (montante, prazo, taxas de juro). No caso do Crédito Habitação, pode 




Euribor – (Euro Interbank Offered Rate) A taxa Euribor é uma taxa de juro média, para 
cuja definição concorrem vários bancos, válida para depósitos entre eles e cotada com 
base na convenção de contagem de dias de Actual/360, isto é, para o cálculo dos juros 
dos depósitos considera-se o número real de dias decorridos, em proporção do ano de 
360 dias 
 
Extracto de Conta – Relatório de movimentações de dinheiro na conta corrente ou 
fundo de investimento.  
 
Franquia – Percentagem do valor de reparação, em consequência de sinistro, que fica 
sob a responsabilidade do segurado. 
 
Indexação – Ligação de uma determinada variável (ex: taxas de juro) a um indicador de 
referência. 
 
Libor – Taxa interbancária de oferta praticada pelos principais bancos no mercado 
londrino. 
 
Livrança – Garantia que normalmente é exigida na concessão de um crédito pessoal, 
que o banco pode accionar no caso de incumprimento das obrigações assumidas pelo 
cliente. 
 
Morosidade – Crédito vencido a 90 dias. 
 
Passivo – conjunto de contas que representam as dívidas a satisfazer por uma empresa 
individual ou colectiva. 
 
Prestação – Montante entregue periodicamente para efeitos de cumprimento das 
obrigações financeiras assumidas num contrato de financiamento. 
 
Rating – Atribuição a uma empresa de uma classificação em termos da sua capacidade 
em corresponder aos seus compromissos financeiros. Esta classificação pode atribuída 




Risco – Grau de incerteza associada a um investimento. Quanto maior o risco, maior é a 
incerteza sobre os retornos prometidos pelo investimento. 
 
Saldo – Quantia de uma conta que pode ser positiva ou negativa. 
 
Spread – Diferencial aplicado a um indicador de referência. Também pode ser a 
diferença entre o preço de compra e o preço de venda. Margem aplicada pelo banco 
sobre uma taxa de referência, normalmente Euribor. 
 
TAEG – Taxa Anual Efectiva Global, custo total do crédito para o consumidor 
expresso em percentagem anual do montante do crédito concedido.  
 
Taxa de Juro – Expressa, em percentagem, o que a entidade que concede um 
determinado financiamento recebe da entidade que contraiu esse empréstimo, como 
forma de pagamento do serviço prestado e do custo de oportunidade do capital 
 
TPA – Terminal Pagamento Automático 
 
Vencimento – Cumprimento do prazo de uma divida ou de uma obrigação. 
 






O presente relatório é o produto final, não só dos três meses de estágio mas também do 
percurso académico.  
 
Na altura de escolher onde pretendia realizar o estágio curricular, tive que escolher entre 
uma instituição direccionada para a vertente comunicacional ou uma instituição 
direccionada para a vertente económica. Sem qualquer tipo de dúvida, optei pela 
vertente económica, isto porque, o sector da banca sempre me fascinou.  
 
A escolha pelo Banco Santander Totta de Ponte de Lima fez todo o sentido, isto porque, 
pretendia realizar o estágio em Ponte de Lima, e por outro lado, o Santander Totta é 
uma empresa de prestígio à escala mundial, pelas suas inovações e excelência ao nível 
de produtos e serviços. 
 
No decorrer do estágio, foi-me permitido compreender os mecanismos da actividade 
financeira, assim como, compreender melhor a realidade do mercado de trabalho numa 
instituição empresarial. Neste relatório, consta a descrição das principais actividades 
que tive a oportunidade de realizar, tendo como apoio o Plano de Estágio. (consultar 
anexo I) 
 
O relatório divide-se em quatro capítulos. O primeiro capítulo expõe toda a história do 
grupo Santander Totta, desde o seu início, o reconhecimento da marca, o slogan, 
publicidade, patrocínio, o plano de imagem e marca, posicionamento e valores 
corporativos, modelo do grupo, dimensão e a sua presença internacional.  
 
No segundo capítulo, é apresentada a agência de Ponte de Lima. Analiso a estrutura 
interna do balcão de Ponte de Lima e as suas funções e objectivos, dando importância à 
análise SWOT do respectivo balcão. 
 
No terceiro capítulo, é explicado de uma forma sucinta, os produtos e serviços que o 
Santander Totta comercializa. Saliento que, apenas foram referidos os produtos com que 
mantive contacto durante o período de estágio.  




No quarto e último capítulo, são descritas as principais actividades que realizei no estágio 
curricular e, sempre que possível, apresento a relação da actividade com os conhecimentos 
adquiridos no percurso académico.  
 
As metodologias utilizadas para a realização deste relatório, basearam-se maioritariamente na 
recolha de informação através da Intranet do Santander Totta. Para além disso, baseei-me em 
consultas bibliográficas, apontamentos das Unidades Curriculares de Marketing e 
Publicidade, Expressão Gráfica/Cartográfica e Gestão Bancária e Seguradoras, bem como, 

































1.1.1 Sistema Financeiro 
 
O sector financeiro é sem dúvida um dos sectores mais importantes e sensíveis da 
economia de qualquer país, ou seja, o sector financeiro assume um papel fundamental 
no funcionamento dos sistemas económicos. O sistema financeiro é constituído pelas 
instituições de crédito, sociedades financeiras e instituições financeiras. 
 
Nos termos da Lei e segundo o artigo 2.º do Regime Geral das Instituições de Crédito e 
Sociedades Financeiras (RGICSF), são instituições de crédito as empresas cuja 
actividade consiste em receber do público depósitos ou outros fundos reembolsáveis, a 
fim de os aplicarem por conta própria mediante a concessão de crédito, são também 
instituições de crédito as empresas que tenham por objecto a emissão de meios de 
pagamento sob a forma de moeda electrónica.  
 
Ao abrigo do artigo 3.º do RGICSF, são instituições de crédito: a) Os bancos, b) As 
caixas económicas, c) A Caixa Central de Crédito Agrícola Mútuo e as caixas de crédito 
agrícola mútuo, d) As instituições financeiras de crédito, e) As instituições de crédito 
hipotecário, f) As sociedades de investimento, g) As sociedades de locação financeira, 
h) As sociedades de factoring
1
, i) As sociedades financeiras para aquisição a crédito,    
j) As sociedades de garantia mútua, l) As instituições de moeda electrónica e m) Outras 
empresas que, correspondendo à definição do artigo anterior, como tal sejam 
qualificadas pela lei, ou seja, só as que constam neste artigo é que consagram em 
Portugal. (consultar anexo II) 
 
Segundo o artigo 5.º do Regime Geral das Instituições de Crédito e Sociedades 
Financeiras, são sociedades financeiras as empresas que não sejam instituições de 
crédito e cuja actividade principal consista em exercer uma ou mais das actividades 
referidas no artigo 4.º do RGICSF. Em termos legais um banco pode efectuar as 
operações seguintes: a) Recepção de depósitos ou outros fundos reembolsáveis,             
                                               
1
Factoring - Tomada por um intermediário financeiro, o factor, dos créditos a curto prazo que os fornecedores de 
bens e serviços (aderentes ao contrato de factoring) constituem sobre os seus clientes (devedores) mediante uma 
comissão.  
 




b) Operações de crédito, incluindo concessão de garantias e outros compromissos, 
locação financeira (leasing)
2
 e factoring, c) Operações de pagamento, d) Emissão e 
gestão de meios de pagamento, tais como cartões de crédito, cheques de viagem de 
cartas e crédito; excepto locação financeira e factoring. 
 
Ao abrigo do artigo 6.º do RGICSF são sociedades financeiras: a) As sociedades 
financeiras de corretagem (Dealers), b) As sociedades correctoras (Brokers), c) As 
sociedades mediadoras dos mercados monetários ou de câmbios, d) As sociedades 
gestoras de fundos de investimento, e) As sociedades emitentes ou gestoras de cartões 
de crédito, f) As sociedades gestoras de patrimónios, g)  As sociedades de 
desenvolvimento regional, h) Revogada pelo Decreto-Lei n.º319/2002, i) As agências 
de câmbios, j) As sociedades gestoras de fundos de titularização de créditos, l) Outras 
empresas que sejam como tal qualificadas pela lei, e também a sociedade financeira 
FINANGESTE – Empresa Financeira de Gestão e Desenvolvimento, S.A., não se 
consideram sociedades financeiras as empresas de seguros e as sociedades gestoras de 
fundos de pensões, Rege-se por legislação especial a actividade das casas de penhora. 
 
Como refere o Regime Geral das Instituições de Crédito a das Sociedades Financeiras, 
ao abrigo do Decreto-Lei n.º 298/92 de 31 de Dezembro, só os bancos podem exercer 
todas as operações permitidas às instituições de crédito e às sociedades financeiras. 
Cada uma destas instituições financeiras só pode realizar as operações que lhes confere 
o seu estatuto aprovado pela entidade competente.  
 
 
1.2. Historial do Grupo Santander Totta 
 
O grupo Santander começou por ser um pequeno banco na cidade de Santander, no 
norte de Espanha, mas rapidamente se tornou num dos maiores grupos financeiros à 
escala mundial. De seguida, será feita uma apresentação sucinta de cada data importante 
que marca uma evolução histórica do grupo. 
 
                                               
2
Leasing – Operação financeira que permite aos empresários e particulares obterem bens mediante um crédito 
outorgado por uma empresa financeira. 
 




A 15 de Maio de 1857, a Rainha Isabel II assina o Real Decreto que autoriza a 
constituição do Banco de Santander. Desde sempre foi um banco aberto ao exterior, 
estando ligado, inicialmente, ao porto de Santander e à América Latina. 
 
Entre 1900 e 1919 são fundados os três grandes bancos espanhóis que, com o tempo, se 
integraram no Grupo Santander. O banco Hispano-americano em 1900, o Espanhol de 
Crédito em 1902 e o Central em 1919. 
 
Em 1950, o presidente e conselheiro delegado Sr. Emílio Botín-Sanz de Sautuola y 
López, dá impulso a um grande processo de expansão por toda a Espanha, que 
continuará nos anos 60 com a compra de uma grande número de bancos locais. 
 
Em 1951, são abertas as primeiras agências da América Latina (México, Venezuela, 
Argentina e Cuba). Cinco anos depois é criado o departamento Latino-americano do 
banco. 
 
Investimento no First Nacional Bank of Puerto Rico, em 1976, e do Banco Español 
Chile, feita em 1982, convertem o Grupo Santander em pioneiro dos bancos comerciais 
da América Latina. 
 
Com a compra do CC-Bank, feita em finais dos anos 80, o Santander reforça a sua 
presença na Europa. Foi na década de 80, que o Grupo Santander compra uma 
participação no Banco do Comércio e Indústria em Portugal e se alia estrategicamente 
com The Royal Bank of Scotland. 
 
Em 1994, a compra do Banesto
3
 constitui um facto muito importante no percurso 
histórico do Grupo Santander, dado a sua posição de liderança alcançada por esta 
instituição no mercado bancário em Espanha. 
 
O grande investimento realizado desde o ano de 1995 começa a fazer-se sentir, o que 
permite o desenvolvimento da área de negócio na Argentina, Brasil, Chile, Colômbia, 
                                               
3
 Banesto - Banco Espanhol de Crédito. 




México, Peru, Porto Rico, Uruguai e Venezuela. Começa assim, um período intenso na 
expansão na América Latina. 
 
Em Janeiro de 1999, o Banco Santander e o Banco Central Hispano protagonizam a 
primeira grande fusão bancária na Europa do euro. Nasce, assim, a maior entidade 
financeira de Espanha e líder na América Latina.  
 
Mais tarde, o Grupo Santander adquire em Portugal o grupo financeiro Totta e Açores. 
Em Abril de 2000, o Grupo Santander adquiriu o Banco Totta, passando a deter cerca de 
10% do mercado. 
 
Em 2003, o Grupo constitui o Santander Consumer, ao integrar o alemão CC-Bank, a 
italiana Finconsumo, a Hispamer em Espanha e outras empresas do Grupo. Esta nova 
franquia de banca de consumo está presente em 12 países europeus, tais como, Espanha, 
Reino Unido, Portugal, Itália, Alemanha, Holanda, Polónia, República Checa, Áustria, 
Hungria, Noruega e Suécia. 
 
O Grupo Santander obtém resultados recordistas no valor de 7.596 milhões de euros, os 
maiores obtidos por qualquer empresa espanhola, e impulsiona um forte investimento 
na banca, direccionado aos clientes e à melhoria da qualidade dos serviços. 
(Intranetsantander) 
 
No ano de 2007, o Santander celebra o seu 150º aniversário, sendo o décimo segundo 
banco do mundo por capitalização bolsista, o sétimo em lucros e a entidade com a maior 
rede de distribuição retalhista do mundo ocidental, aproximadamente 10.852 agências. 
(Intranetsantader) 
O Banco Santander Consumer Portugal S.A. nasceu a 1 de Janeiro de 2007 com a 
integração das Sucursais em Portugal do Santander Consumer Finance S.A. e do 
Santander Consumer Estabelecimento Financeiro de Crédito S.A. na então Sociedade 
Interbanco S.A. 
 
O Santander continuou a crescer, valorizando aquisições num mercado estratégico para 
o Banco, como é o caso do Reino Unido. Com a incorporação do Alliance & Leicester e 




o Bradford & Bingley, o Santander atinge o valor de 1300 agências no país e    
converte-se no terceiro banco do Reino Unido por depósitos. Com 8876 milhões de 
euros em lucros, o Santander converte-se no terceiro banco do mundo por resultados. 
(Intranetsantander) 
 
Com a aquisição do Sovereign em 2009, o Santander entra no negócio da banca 
comercial nos EUA, que conta com 722 agências no nordeste dos EUA. 
(Intranetsantander) 
 
Em Portugal, o Banco Santander Totta, com sede em Lisboa, conta com cerca de dois 
milhões de clientes, possui mais de 700 balcões espalhados por todo o país, tendo a seu 
cargo cerca de 5895 empregados. O Banco Santander Totta detém, aproximadamente, 
12% de quota no sistema bancário português. (Sequerra, Ataíde, e Castro, 2010) 
 
Nuno Amado, licenciado em Gestão de Empresas, é Presidente do Banco em Portugal 
desde Setembro de 2006, sendo também membro do comité de direcção do Banco 
Santander em Espanha. (Sequerra, Ataíde, e Castro, 2010)  
 
 
1.3. Reconhecimento Visual 
 
 
1.3.1. A Marca  
 
“Um produto pode ser copiado por um concorrente; uma marca é única. Um produto 
pode desaparecer (perder o seu valor) rapidamente; uma marca é eterna.” 
(Monteiro, 2007/2008) 
 
Designa-se por marca, o nome que se atribui a um determinado produto ou serviço, de 
forma a facilitar a sua identificação por parte do target
4
, seu reconhecimento e 
memorização, isto é, um elemento de identificação e de diferenciação do produto ou 
serviço. (Monteiro, 2007/2008) 
  
                                               
4
 Target – Publico-alvo. 




A marca possui funções como, identificação, qualidade, qualidade técnica, qualidade 
percebida, segmentação, imagem, satisfação pessoal e lealdade. 
 
  Identificação – proporciona uma identificação rápida e fácil. 
 
  Qualidade – ajuda na classificação dos produtos em termos de qualidade técnica e 
percebida.  
 
  Qualidade técnica – características reais que o produto ou serviço proporciona ao 
target. 
 
  Qualidade percebida – consiste na apreciação que o consumidor comporta, em 
relação à marca de um determinado produto ou serviço, com base na divulgação 
publicitária difundida nos mass media. 
 
  Segmentação – a utilização de marcas facilita a utilização da segmentação do 
mercado, por parte dos gestores, principalmente quando os critérios são intangíveis. A 
utilização de marcas diferentes para cada segmento de mercado, torna-se a única 
maneira evidente de distinguir os produtos. Ao mesmo tempo, esta prática possibilita o 
tratamento operacional de cada segmento, de um modo mais eficaz, e permite um 
posicionamento mais claro dos produtos oferecidos. 
 
  Imagem – a imagem permite uma impressão psicológica mais fácil e duradoira na 
mente dos clientes. A imagem é o conceito, ideia ou opinião que o cliente comporta em 
ralação a determinada marca que está relacionada a determinado produto, serviço, 
instituição, entre outros. 
 
  Satisfação pessoal – a imagem criada por uma marca, conforme se ajusta, ou não, 
às necessidades, características psicológicas e estilo de vida do cliente, influenciando-o, 
ou não, a utilizar produtos/serviços dessa marca. 
 
  Lealdade – a satisfação, por parte do cliente, na compra ou utilização de um 
produto/serviço, conduz a um maior nível de lealdade da sua parte.  




“A marca cria valor para a empresa, ou seja, a marca é uma vantagem concorrencial, 
que é preciso defender incessantemente. A marca é um activo negociável, quer pela 
venda da marca, quer pelo aluguer ou licenciamento da marca.” 
(Lindon et al., 2004: 170-71)  
 
O Santander, é um verdadeiro colosso financeiro mundial, tem construído um modelo 
de negócio próprio que se sustenta com foco numa enorme quantidade de agências, 
diversificação geográfica, prudência na gestão de riscos, tecnologia de ponta, disciplina 
de capital e principalmente respeito incondicional pelos seus clientes. E tudo isso com a 
fúria e paixão espanhola, devidamente representadas pela cor vermelha. 
 
“Uma simples assinatura, desenho, logótipo, servem para reconhecer os produtos de 
uma empresa. Além da notoriedade que uma marca deve atingir, é necessário que exista 
o seu conhecimento com uma boa imagem.” (Noronha e Cangemi, 1992: 36)  
 
A marca Santander simboliza a essência, posicionamento, personalidade e transmite 
uma realidade global independentemente da estratégia de cada mercado, canal ou 
produto. Representa o compromisso do Banco com clientes, empregados e accionistas. 
O dinamismo, a solidez, a inovação, a liderança, a orientação comercial e a ética 
profissional, são de todo o maior compromisso do Grupo Santander, contudo, a marca 
do Grupo é o resultado do processo de convergência para uma única gestão de marca.  
 
A definição do espírito de uma marca é fundamental para a criação de laços de 
identificação do público. A liderança, a força e o dinamismo, são atributos do Santander 
que, por isso, inspira qualidade, satisfação, confiança e acima de tudo credibilidade.  
O seu logótipo, a chama de cor vermelha e o nome Santander Totta a branco, são a sua 
imagem de marca, ou seja, a sua identidade visual, como podemos observar na figura n.º 
1. Por outras palavras, podemos dizer que a marca transmite a sua identidade às pessoas. 













É importante salientar que, cada um dos elementos do logótipo tem o seu próprio 
significado. A chama transmite luz, transparência, calor e proximidade com o     
público-alvo. 
 A cor vermelha transmite energia, paixão, resistência, virtude e dinamismo. Por outro 
lado, a cor vermelha potencializa a percepção de todos os símbolos gráficos de 
identidade Santander Totta, uma marca de excelência.  
A cor escolhida para o nome “Santander”, é a cor branca. O branco simboliza a 
inocência, a pureza, a virgindade, a perfeição, a verdade e a sabedoria.  
A marca institucional é definida como sendo a designação social da empresa. Santander 
trata-se de uma marca institucional, segundo a tipologia das marcas, isto porque, o 
nome da instituição é atribuído aos produtos que comercializa.  
 A significado do nome “Santander”, representa nada mais do que a sua origem e 





Quanto ao seu slogan “ O Valor das Ideias”, como podemos observar na figura n.º 2, 
este é o símbolo criado em termos gráficos e de design, numa base de cor ou cores, que 
procuram transmitir uma mensagem, como os valores que o definem.   
 











O slogan, é nada mais do que a identificação de uma marca, produto ou instituição. O 
slogan deve ser uma frase breve, curto, quanto mais curto melhor, isto porque, deve ser 
de fácil memorização e penetrante. (Monteiro, 2007/2008) 
 
1.4. Plano de Imagem e Marca 
Construir uma imagem de marca é um processo de posicionamento é, no fundo, atrair 
audiências. Este processo pode acontecer acidentalmente, pois todas as decisões da 
organização afectam esta imagem pública, os espectáculos que produz, como os produz, 
como e onde os apresenta.  
O Plano de Imagem e Marca 2007-2012, foi concluído. Este tinha como principal 
objectivo consolidar o banco entre as dez primeiras marcas financeiras do mundo. 
Podemos afirmar que o objectivo já foi cumprido, isto porque se encontra entre as três 
primeiras marcas financeiras do mundo.  
Como plano estratégico, o Santander, para estimular e potenciar o negócio junto do 
público, quer dos clientes, quer dos não clientes, actua através da publicidade e como 
patrocinador corporativo. Este recurso tem como funcionalidade a unificação da 





A publicidade é uma forma paga de comunicação, através do qual se transmitem 
mensagens orais ou visuais destinadas a informar e a influenciar os alvos, neste caso, os 
clientes e não clientes, utilizando o espaço e o tempo dos diversos meios de 
comunicação disponíveis.  
 
Contudo, a publicidade torna-se imprescindível, quando os produtos não são únicos e 
tem de se fazer face à concorrência. Aquela deve ser bem orientada e motivada, isto 
porque será maior a sua procura. A título de exemplo, ver a figura que se segue. 











Fonte: Diário Económico, 15 de Outubro de 2010, p.32 
 
Nesta publicidade, o Santander tenta motivar os clientes, apostando em histórias reais 
para promover as soluções integradas. O Santander quer mostrar que tem soluções para 
situações/problemas actuais e futuros, tais como: o dia do casamento, o primeiro 
emprego, o nascimento de um filho, a compra de uma habitação, entrada para a reforma 
entre outras.   
 
A publicidade de uma empresa bancária implica um conjunto de acções integradas para 
proporcionar a oferta de produtos e serviços, atendendo aos desejos e necessidades dos 
clientes, a fim de obter uma posição competitiva e vantajosa no mercado. 
 
A publicidade é uma forma de comunicação não pessoal, paga e identificada que 
procura interferir nos diferentes processos de compra de um bem, produto ou serviço. A 
publicidade tem funções muito variadas, mas todas elas procuram facilitar e até mesmo 
persuadir a decisão de compra dos clientes e reduzir o risco, ao mesmo tempo que 
apresentam soluções para as suas necessidades ou desejos.  
 
A publicidade serve-se de diversos meios de comunicação, sendo a imprensa, a rádio e a 
televisão os mais conhecidos. A publicidade também é feita através de panfletos, 
brochuras e cartazes. (consultar anexo III). (Intranetsantander; Pires, 1991, 1994)  
 





O patrocínio também constitui uma técnica de comunicação, que pode colaborar na 
ampliação da mensagem de uma marca, produto ou empresa. O patrocínio, transmite o 
nome, imagem e produtos, e permite associá-los na mente dos consumidores, ao evento 
ou à entidade desportiva ou cultural. 
 O patrocínio tem como principal objectivo, a notoriedade, dando a conhecer o nome da 
empresa, registando-o na mente do maior número de indivíduos. Procura construir ou 
reforçar a imagem de marca ao ligá-la ao evento. Este também permite realçar a 
credibilidade da marca ou empresa em causa. 
Para a criação da marca mundial muito tem contribuído o patrocínio da equipa de 
Fórmula 1 McLaren, a primeira no ranking de construtores do campeonato deste ano, 
uma prova em que os seus dois pilotos, Alonso e Hamilton, também lideram.  
"A Fórmula 1 é excepcional porque dá a conhecer a marca a nível mundial a mais de 
dois mil milhões de pessoas. Cada vez que a McLaren ganha uma corrida, as televisões, 
os jornais e as revistas passam o carro e os pilotos que têm o nosso patrocínio. Isto tem 




Para além da equipa de Fórmula 1 McLaren, o Santander patrocina a Copa Santander 
Libertadores, a competição internacional de clubes de futebol mais importantes da 
América Latina. 
Este patrocínio, foi assinado no mês de Setembro entre o Banco Santander e a 
Confederação Sul-americana de futebol, em que une a figura de Pelé como embaixador 
do banco e da competição. O patrocínio tem como objectivo reforçar o posicionamento 
e a notoriedade da marca Santander na região. 
Em Portugal, o reforço da notoriedade da Marca Santander, conta com a “ajuda” de dois 
programas televisivos, a Operação Triunfo (RTP1) e Ídolos (SIC). O Santander Totta, 
pretende obter uma forte notoriedade da marca através da vinculação às principais 
apostas de programação do País. O banco aposta mais uma vez na promoção dos jovens 
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Juan Manuel Cendonha, director-geral responsável pela comunicação e marketing corporativo do banco. 




talentos aproveitando ainda a sua presença nestes programas, com participantes e 
público particularmente juvenis.  
“Para além de acreditarmos que a associação a estes dois programas vai garantir uma 
forte visibilidade da Marca e incremento da nossa notoriedade, a presença continua da 
marca em horário nobre de televisão durante quatro meses contribuirá para prolongar os 
níveis de recordação das campanhas (…) para intensificar a promoção e dinamização 
dos nossos produtos, nomeadamente a Conta Poupança e os planos de poupança”.
6 
O Plano de Imagem 2007-2010 do Grupo, tem como fim situar o Santander no “top ten” 
de imagem e marca no sector financeiro internacional e reforçar a sua posição como 
banco global. (Intranetsantander) 
 
1.5. Visão Corporativa 
 
O Grupo Santander pretende consolidar-se como um grande Grupo financeiro 
internacional, que dá uma rendibilidade crescente aos seus accionistas e satisfaz todas as 
necessidades financeiras dos seus clientes.  
Para o efeito, esta visão está fundamentada num modelo de gestão multi-local com foco 
na banca de clientes, ao qual são fornecidas capacidades e negócios que acrescentam 
valor ao conjunto do Grupo numa perspectiva global. (Intranetsantander) 
 
1.6. Valores Corporativos 
A marca Santander caracteriza os valores que o tornam único, tais como, dinamismo, 
pujança, liderança, inovação, ética profissional e orientação comercial.  
  Dinamismo – Iniciativa e agilidade para descobrir e explorar as oportunidades de 
negócio antes dos nossos concorrentes e flexibilidade para se adaptar às mudanças de 
mercado. 
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 José Carlos Saks – Responsável pelo departamento de Publicidade e Comunicação. 




  Pujança – A solidez do nosso balanço e a prudência na gestão do risco são a melhor 
garantia da nossa capacidade de crescimento e de gerar valor para os nossos accionistas 
a longo prazo. 
 
  Liderança – Vocação de liderança em todos os mercados onde estamos presentes; 
contando com as melhores equipas e uma constante orientação para o cliente a para os 
resultados. 
 
  Inovação – Procura permanente de produtos e serviços que cubram as novas 
necessidades do cliente e nos permitam obter aumentos de rendibilidade superiores aos 
dos nossos concorrentes. 
 
  Orientação comercial – O cliente é o foco da nossa estratégia. Aspiramos a 
melhorar de forma contínua a captação, a satisfação e a vinculação dos clientes através 
de uma vasta oferta de produtos e serviços, e da melhor qualidade de serviço. 
 
  Ética profissional - Para além do estrito cumprimento das leis, dos códigos de 
conduta e das normas internas, exige-se a todos os profissionais do Santander que 
actuem com a máxima honestidade e transparência, colocando sempre os interesses do 
Grupo à frente da posição pessoal.  
A satisfação dos clientes e a inovação constante em produtos e serviços são a 
preocupação e os eixos fundamentais da gestão diária. 
Recordamos que, a perspectiva do grupo Santander é tornar-se no maior banco 
comercial do mundo. (Intranetsantander) 
 
1.7. Modelo Santander 
 
 
O Modelo Santander, que demonstrou ser um modelo de êxito e exportável, está 
sustentado em cinco pilares básicos - gestão orientada para o cliente, eficiência, 
qualidade do crédito, disciplina de capital e gestão multi-local com visão global - que 




são garantia de crescimento e rentabilidade sustentáveis para o accionista. Para melhor 
compreensão, consultar a figura seguinte.  
 













Fonte: Adaptado da Intranetsantander 
 
 
O Banco Santander possui um modelo comercial focado no cliente, o que confere um 
elevado nível de recorrência aos seus ganhos e resultados, apesar das difíceis 
circunstâncias económicas e financeiras dos últimos anos. Este modelo é suportado por 
cinco pilares: 
 
  Foco comercial: O Santander oferece aos seus 91 milhões de clientes uma vasta 
gama de produtos e serviços financeiros, através das suas 13.660 sucursais, a maior rede 
de sucursais da banca internacional. (Intranetsantander) 
 
  Eficiência: O Santander possui tecnologia e plataformas de operações das mais 
avançadas da banca internacional, o que lhe permite transformar a poupança de custos 
num grande valor para o cliente.  
 
  Diversificação geográfica: A diversificação geográfica do Santander está bem 
equilibrada entre os mercados desenvolvidos e os emergentes. A sua presença está 
concentrada em 9 grandes mercados: Espanha, Portugal, Alemanha, Reino Unido, 
Brasil, México, Chile, Argentina e EUA e, na maioria destes mercados, atingiu elevadas 















  Prudência nos riscos: Os níveis de crédito mal parado e cobertura do Santander são 
melhores do que a média do sector nas áreas geográficas onde o banco opera. O 
conjunto da organização está envolvido na gestão do risco, desde as operações diárias 
realizadas nas agências à gestão sénior e ao conselho de administração. 
 
  Disciplina de capital e solidez financeira: O Santander é um dos bancos mais 
sólidos e solventes do mundo, com um rácio de capital de 8,6% em 2009. Além disso, o 
banco mantém uma confortável posição de liquidez, baseada no financiamento através 
dos depósitos de clientes e de emissões de dívida a médio e longo prazo. 
(Intranetsantander) 
Além disso, o Banco Santander mantém um firme compromisso com as comunidades 
em todos os países nos quais está presente. O seu principal canal para este compromisso 
é o Santander Universidades, com 833 acordos de cooperação assinados com 
universidades por todo o mundo. (Intranetsantander) 
Tudo isto posiciona o Santander como uma das marcas mais valorizadas no sector 





O Banco Santander combina políticas corporativas e divisões comuns com 
implementação local nos países nos quais opera, tirando partido das sinergias e das 
vantagens competitivas numa escala internacional. 
O Grupo Santander tem uma forte presença na banca comercial em Espanha, Portugal, 
Reino Unido, Alemanha, Brasil, México, Chile, Argentina e EUA. 
 
"Estamos em 40 países, somos o banco com mais balcões no mundo, a 40.ª maior 
empresa a nível mundial em termos de capitalização, a 9.ª do sector financeiro e no 




início do ano tínhamos 28 marcas. Era necessário reforçar o posicionamento como 
banco global e líder global", explicou Juan Manuel Cendonha
7
.  
Segundo os critérios estabelecidos pelas Novas Normas de Contabilidade Internacional, 
o Grupo estrutura as suas áreas comerciais em dois níveis, o nível principal ou 
geográfico, e o nível secundário, por tipo de negócio. 
 
  1.8.1. Nível Principal  
O nível principal ou geográfico encontra-se dividido nas seguintes áreas, Europa 
Continental, Reino Unido, América Latina e EUA. 
a) - Europa Continental 
Esta área engloba toda a banca retalhista, a gestão de activos, os seguros e a banca de 
investimento, desenvolvidos na Europa Continental. As principais unidades são: 
 
  a Rede de Sucursais do Santander em Espanha; 
  o Banesto; 
 o Santander Consumer Finance, em que a Alemanha é a unidade que mais 
contribui para o negócio de financiamento ao consumo; 
 o Santander Totta. 
 
b) - Reino Unido 
 Este está focado sobretudo na banca retalhista, o Santander UK é o terceiro maior 
banco do mundo em depósitos. (Intranetsantander) 
 
 c) - América Latina 
Esta área engloba os bancos subsidiários da América Latina, sobretudo no Brasil, 
México, Chile e Argentina. Além disso, o Santander tem subsidiárias em Porto Rico, 
Colômbia e Uruguai. 
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Juan Manuel Cendonha, director-geral responsável pela Comunicação e Marketing corporativo do banco, Diário de 
Noticias (2010:34) 
 




d) - EUA 
 O banco baseia a sua actividade sobretudo na banca retalhista da sua área, através do 
Sovereign Bank. (Intranetsantander)  
 
1.8.2. Nível Secundário 
 
O Santander, conta com negócios globais que operam de forma integrados com os 
bancos comerciais locais, como por exemplo, 
 
 Banca Comercial. 
 Banca de Investimento Global. 
 Gestão de Activos e Seguros. 
 Banca Privada Global. 
 
Para além dos segmentos operacionais  o Grupo mantém uma  Área de Gestão 





O Santander ocupa uma posição única na banca internacional, assim como, uma base 
sólida de negócios comerciais recorrente e um elevado grau de diversificação 
geográfica, que é garantia de futuro.  
O Grupo Santander é o quarto maior banco do mundo por lucros e o oitavo por 
capitalização bolsista. Em 2009, o resultado dos lucros líquidos ordinários foram 
superiores a 8,9 biliões de euros em dividendos para accionistas. (Intranetsantander) 
No entanto, no final de 2009, foi considerado o primeiro banco da zona euro por 
capitalização bolsista e o terceiro do mundo por resultados. (Intranetsantander) 
Para melhor compreensão dos resultados, quer a nível de dimensão, quer a nível de 
posicionamento, podemos consultar a tabela n.º 1 - Resultados de Posicionamento 2009. 
 
 




Tabela n.º1 - Resultados de Posicionamento 2009 
Fonte: Adaptado da Intranetsantander 
 
 
Com estes resultados, o Grupo Santander, conseguiu atingir a meta esperada e definida 
na Assembleia-geral Anual de Accionistas.  
Apesar da conjuntura económica e financeira desfavorável, o Santander Totta manteve 
um desempenho muito sólido e rentável, com o Tier I
8
 e o Core Capita
9
l a situarem-se 
em 11,0%
 
e 9,2%, respectivamente, o ROE
10
 a alcançar 20.8% e mantendo a notação de 







. (Intranetsantander) (consultar anexo IV) 
 Esta performance, alcançada sem qualquer ajuda de fundos públicos, permitiu a 
obtenção dos seguintes prémios: 
 
  “Melhor Banco em Portugal” atribuído pela revista Euromoney14 (Julho/09). 
(consultar anexo V) 
  “Melhor Grande Banco” atribuído pela revista Exame (Novembro/09). 
  “Banco do Ano em Portugal” atribuído pela revista The Banker (Dezembro/09). 
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Tier 1 - O capital Tier 1 é uma medida central da saúde financeira de um banco, do ponto de vista de um regulador. 
O Capital de Nível I é constituído pelo capital de base da instituição, o que inclui o capital social e reservas 
divulgadas. 
9
 Capital Core - Consiste no capital social e nas reservas declaradas. 
10
 ROE – Sigla de Return On Equity, Rendibilidade dos capitais próprios, resultado liquido sobre capitais próprios. 
11
Fitch Ratings - Agência de rating global, empenhada em proporcionar aos mercados de crédito, de forma 
independente, as melhores opiniões de crédito, investigação e dados.  
12
 Moody’s – Agência de notação de crédito. 
13
 S&P (Standard & Poor’s) - Agência de notação financeira. 
14
Euromoney - Empresa que tem como missão prestar serviços de consultoria financeira e fornecer soluções 
inovadoras e de elevada qualidade com o primordial objectivo de satisfazer as exigências do cliente superando as suas 
expectativas. Garantem credibilidade e solidez financeira. 
 Valor em 
Euros 
% 
Capitalização Bolsista 42.328 … 
Lucro Atribuído Ordinário 8.876 … 
Resultado Líquido 8.943 … 
Lucro Ordinário Provem da Banca Comercial … 78 
Clientes (milhões) 90 … 
Agências (mil) 14.000 … 
Empregados (mil) 170.000 … 




  “Marca Bancária que mais atrai os Portugueses” – Brandia Central15 (2009). 
  “Melhor Contact Center em Portugal” e “Melhor Contact Center do Sector 
Financeiro” no âmbito dos prémios APCC
16
 2009. 
  “Prémio Empresa RH do Ano”, Revista RH Magazine e Select Vedior (2009). 
  “Melhor Contact Center do Sector Financeiro” no âmbito dos prémios APCC 2010.  
  “Melhor Grande Banco, Grande Banco mais sólido, Grande Banco mais rentável”, 
revista Exame (2010). 




A título de curiosidade, podemos consultar a tabela n.º 2, esta mostra os dados da 
avaliação feita ao banco mais sólido, mais rentável e que mais cresceu no último ano.  
 
Tabela n.º 2 – Avaliação do Melhor Banco 
 
Sector Banca Melhores Maiores 
Grande Banco SANTANDER TOTTA CAIXA GERAL DEPÓSITOS 
Grande Banco mais sólido SANTANDER TOTTA  
Grande Banco mais rentável SANTANDER TOTTA  
Grande Banco que mais cresceu BANCO ESPIRITO SANTO  
Médio e Pequeno Banco BIG MONTEPIO GERAL 
Médio e Pequeno Banco mais sólido BIG  
Médio e Pequeno Banco mais rentável BIG  
Médio e Pequeno Banco que mais cresceu DEUTSCHE BANK PORTUGAL  
 
Fonte: Neves (2010: 14) 
 
Como podemos observar, o Santander Totta foi considerado como o grande banco, 




                                               
15
 Brandia Central - Empresa consultora de Marcas, líder em Portugal. 
16
APCC – A Associação Portuguesa de Contact Centers é uma associação constituída por 51 empresas, 
representando 12 sectores da economia, com a missão de desenvolver sustentadamente o mercado de call e contact 
centers em Portugal. 
17
Deloitte - serviços de auditoria, consultoria, assessoria financeira, gestão de riscos e impostos. 
18
AESE - Escola de Direcção e Negócios é uma instituição que se dedica à formação e ao aperfeiçoamento dos 
líderes empresariais. 
 




1.10. Presença Internacional 
 
 
Como já foi referido em pontos anteriores, o Santander ocupa uma posição única na 
banca internacional, assim como, uma base sólida de negócios comerciais recorrente e 
um elevado grau de diversificação geográfica, que é garantia de futuro. O Grupo 
Santander concentra a sua actividade na Europa e na América, ver figura n.º 6 – Mapa 
de Presença Internacional. 
 






Na Europa, o Grupo Santander tem uma presença destacada em Espanha, Reino Unido, 
Portugal, Alemanha e Itália. Na América, o Grupo Santander está presente nos seguintes 
países: Brasil, México, Chile, Venezuela, Porto Rico, Estados Unidos, Colômbia, Peru, 
Argentina e Uruguai. (Intranetsantander) 

































1.1. Agência Ponte de Lima 
 




, e pertence ao 
distrito de Viana do Castelo. Ponte de Lima, faz fronteira com os concelhos de Ponte da 
Barca, Arcos de Valdevez, Paredes de Coura, Vila Nova de Cerveira, Caminha, Viana 
do Castelo, Barcelos e Vila Verde. Estes dois últimos pertencem ao distrito de Braga.  




A Agência Santander Totta de Ponte de Lima abriu a 18 de Março de 2002, esta agência 
é única no Concelho. Está situado na Rua Inácio Perestrelo, 7, 4990-120 Ponte de Lima, 
e está aberto ao público de segunda a sexta-feira das 08:30 horas às 15:00 horas.  
Cada balcão do Santander Totta, pertence a uma tipologia de balcões dependendo das 
Unidades de Negócio que podem ser do tipo A+, A, B, C ou D. Esta tipologia nasce 
devido a um enquadramento por grandeza mas em especial por grau de risco, isto é, a 
percentagem de crédito vencido sob o crédito concedido e do volume de negócio. Ao 
balcão de Ponte de Lima foi atribuída a tipologia do tipo B.  
O balcão de Ponte de Lima pertence à Direcção Norte, que abrange toda a zona norte do 
país, sendo constituída por 16 zonas comerciais. O balcão de Ponte de Lima faz parte da 
Direcção Comercial Norte 12 (DCN12), que é composta por 20 balcões. A DCN12 é 
gerida pelo Dr. João Leal, gestor de particulares e negócio. 
A cada balcão, e por uma questão de identificação, é facultado um código, a Ponte de 
Lima foi atribuído o código 5421 – Ponte de Lima.  
Actualmente, o balcão de Ponte de Lima suporta um total de 5.332 clientes mas apenas 




                                               
19
 NUT - Nomenclatura de Unidades Territoriais para fins estatísticos 
20
 País em Números, edição 2008. 
21
 www.ine.pt  




1.2. Estrutura Interna do balcão de Ponte de Lima 
Uma organização ou instituição é uma entidade que reúne um determinado conjunto de 
pessoas dependentes entre si, e que trabalham com o intuito de alcançar uma meta ou 
um propósito colectivo.  
“ (…) o agrupamento das actividades em departamentos ou divisões, consiste na 
semelhança de actividades ou funções (…) o agrupamento por funções traduz uma 
preocupação maior com a interdependência de processos e economia de escala, em 
detrimento da preocupação com o fluxo de trabalho”. (Mintzberg citado em Ferreira, 
Neves e Caetano, 2001: 483) 
 
O organograma que se segue, representa os cinco elementos da estrutura orgânica do 
balcão de Ponte de Lima. 
 
Figura n.º 6 - Organograma Balcão Ponte de Lima 
 
Fonte: Elaboração Própria 
 
A cada elemento do balcão compete uma função diferente, que será explicada de forma 
sucinta. 
 
  Director de Balcão – Dirige em conjunto com o subdirector a organização do 
balcão. Também é função do director comercial definir as estratégias e planos de 
negócio e responder por toda a actividade comercial do balcão na área comercial, quer 
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  Subdirector do Balcão – dirige, controla e organiza os aspectos logísticos do 
balcão, gere os fluxos de clientes do balcão, promove e incentiva a polivalência e a 
rotatividade da equipa de forma a garantir a melhoria da produtividade, eficiência e 
serviço prestado ao cliente e assegura a gestão administrativa dos colaboradores do 
balcão. Para além disso, é responsável pelo controlo de crédito vencido e morosidade
22
 
de gestão.  
 
  Gestor – tem a seu cargo a gestão de clientes em carteira, prestando um nível de 
serviço de acordo com os standarts
23
, e desenvolver a sua vinculação e rentabilidade. 
Este, procura comercializar todos os produtos de activo e passivo e campanhas 
específicas que o banco lança.  
 
 Assistente comercial (tesoureiro) – Para além do trabalho específico de assegurar o 
serviço de recebimento e pagamentos, a função do assistente comercial é similar ao de 
gestor, este procura comercializar todos os produtos do activo e passivo. Contudo, o 
assistente comercial não possui carteira de clientes. 
 
  Gestor Multi-centro ou Gestor de Negócio – é importante salientar que o gestor de 
negócio não faz parte integrante da estrutura interna do balcão, apenas estava presente 
uma vez por semana para tratar de assuntos relacionados com empresas. Este tem como 
função acompanhar tudo que é actividade empresarial, como captar novos clientes 
colectivos, comercialização de produtos e serviços como, Confirming
24
, Factoring, 
Leasing, acompanhar a sua evolução de negócio, entre outros. 
 
Em todas as agências bancárias existem duas áreas operacionais com funções 
diferentes, o front-office e o back-office.  
 
No front-office encontram-se todos os elementos do balcão. É neste local que os 
clientes são recebidos e onde se comercializam os produtos e serviços da instituição.  
É no back-office, que se realiza todo o trabalho administrativo que foi iniciado no front-
office. 
                                               
22 Ver infra Glossário Bancário. 
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 Standart – Modelo, normas a seguir.  
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1.3. Análise SWOT da Agencia de Ponte de Lima 
 
A análise SWOT é um instrumento de planeamento estratégico e de gestão de uma 
organização, empresa, serviço, actividade, local, produto ou mesmo de pessoas. A 
palavra SWOT significa Strenghts (forças), Weaknesses (fraquezas), Opportunities 
(oportunidades) e Threats (ameaças).  
 
De acordo com o autor H. Weihriche (1982), o termo consiste na análise interna (Forças 
e Debilidades) e externa (Oportunidades e Ameaças) de uma organização ou sistema. 
Dentro da análise interna inclui-se a enumeração das Forças e Fraquezas, isto é, os 
aspectos influenciados por acções e estratégias que podem ser controladas internamente, 
contudo, na análise externa onde se inclui as Oportunidades e Ameaças, estas podem ter 
influência na realidade da empresa que não são controladas pelo mesmo. (Santos, 
Sobreiro e Calca, 2007) 
 
Assim, os pontos fortes e os pontos fracos estão relacionados com factores endógenos 
(internos) da empresa que podem ser alterados, as oportunidades e as ameaças são 
factores exógenos (externos) à empresa relacionados com o mercado, competitividade e 
a concorrência, mas não podem ser alterados. 
Assim, e depois de uma breve abordagem das características e do ambiente 
socioeconómico em que o Balcão 5421-Ponte de Lima se encontra, podemos realizar a 
seguinte análise SWOT: 





Quadro n.º 1 – Análise SWOT Agência Ponte de Lima 
PONTOS FORTES 
- Imagem de Marca (marca universal, solidez, rating) 
- Boa localização da agência; 




- Os clientes são pouco fiéis à instituição, visto que 
existem mais produtos e serviços alternativos. 
     OPORTUNIDADES 
- Exploração e Investimento em clientes de faixa 
etária jovem; 
- Crescimento de novos produtos e serviços. 
AMEAÇAS 
- Agência de outras entidades financeiras a curta 
distância; 
- Conjuntura económica e financeira pouco 
favorável; 
- Forte poder concorrencial de OIC
26
. 
Fonte: Elaboração Própria 
 
O balcão de Ponte de Lima encontra-se localizado no centro da Vila de Ponte de Lima, 
onde predominam a maior parte dos serviços, tais como, CTT, Câmara Municipal, posto 
de turismo, escritórios de advogados, arquitectos, contabilistas, escolas, universidade 
privada, hospital, centro de saúde, tribunal, segurança social, centro de emprego, 
mercado e feira semanal.    
Na medida de combater os pontos fracos e as ameaças a que o balcão está em constante 
contacto, a agência tem apostado incessantemente e sobretudo na retenção e captação de 
novos clientes. Face ao forte poder concorrencial de outras entidades financeiras a curta 
distância, o balcão de Ponte de Lima Santander Totta, aposta numa maior fidelização 
por parte dos clientes, oferecendo uma panóplia de serviços de selfbanking. Não 
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 SelfBanking – Equipamento de depósito e tratamento de valores. 
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 OIC – Outras Instituições de Crédito. 




obstante, tenta oferecer a cada cliente o melhor atendimento, serviço e produtos, 
mostrando-se sempre disponível para ajudar.    
A dificuldade maior a que está sujeito, para além da proximidade de OIC, é sem 
margem de dúvida, a actual crise financeira que a todos afecta, o que prejudica a 

































Nos últimos anos, assistiu-se a uma evolução no sector da Banca em vários vectores, 
tais como, reorganização da capacidade instalada e incremento da polivalência, a 
segmentação de clientes e balcões, adequando-os aos seus clientes. 
Este capítulo dá a conhecer alguns produtos e serviços que o Santander Totta tem à 
disposição dos seus clientes. Os produtos e serviços são enumerados de forma sucinta, 
salvaguardando meramente as características e vantagens principais. Serão apenas 
descritos os produtos e serviços com os quais mantive contacto durante o período de 
estágio curricular. Durante este período, estive sempre presente na concessão de 
produtos, tais como, depósito à ordem, depósito a prazo, concessão de empréstimos e 
respectivos produtos de cross-selling
27
. Este foi um dos pontos mais relevantes do Plano 
de Estágio, ou seja, perceber a importância do cross-selling, suas implicações no 
produto bancário e fidelização dos clientes. 
É relevante realçar que, nos produtos e serviços do banco se incluem os relativos à 
captação de fundos, aplicação de fundos e serviços bancários. 
 
 
1.2. Produtos do Santander Totta 
1.2.1. Depósitos à Ordem 
Quando a entidade financeira ou monetária, está obrigada a restituir ao cliente em 
qualquer momento o dinheiro que este lhe confiou, a troco de uma remuneração ou não. 
Este processo pode ser movimentado através de cheque, ordem de pagamento, 
transferência ou cartão de pagamento. 
A abertura de conta de depósito à ordem (DO), é o momento chave para vincular o 
cliente ao banco através dos produtos básicos que compõe o Basic Cross-Selling, como 
por exemplo, cartão de crédito, cartão de débito, domiciliação de ordenado, 
domiciliação de pagamentos, NetBanco e banca telefónica. (consultar anexo VI) 
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Cross-Selling - Significa venda cruzada, venda combinada de produtos e serviços que se agrupam no negócio das 
instituições que pertencem a este sector e que constituem objecto da sua actividade legal. 
  




a) Conta a Crescer – é uma conta à ordem para crianças até aos dez anos, todavia, 
estão sujeitos a representação legal pelos pais ou tutores. O montante mínimo de 
abertura é de 25 euros, estando isento de comissões nos principais serviços e 
operações do dia-a-dia e isento das despesas de manutenção. Com a abertura desta 
conta, tem oferta de um cartão a crescer e mais um cartão recarregável, com o 
objectivo de ensinar as crianças a gerir o seu próprio negócio. Conta ainda com a 
remuneração do saldo existente na conta a uma taxa de 4% (TANB)
28
, pelo prazo de 
um ano. (Intranetsantader)  
 
b) Já Ká Konta Júnior – destina-se a jovens dos dez aos treze anos, esta conta 
mesada à ordem também tem que ser representada pelos pais ou tutores, no entanto, 
pode ser movimentada pelos seus representantes legais a débito e/ou a crédito, através 
de ordens dadas pelo balcão ou através do NetBanco ou Banca Telefónica. Esta tem as 
mesmas vantagens da Conta a Crescer. (Intranetsantader)  
 
c) Já Ká Konta – destinada a jovens dos 14 aos 20 anos inclusive. Se o jovem for 
maior de idade poderá movimentar a conta, caso contrário, terão de ser os seus 
representantes legais a fazê-lo. O montante de abertura é de 125 € e proporciona, 
durante um ano, a remuneração de saldo existente na conta a uma taxa atractiva de 4% 
(TANB), pelo montante máximo de 5.000€. Não paga despesas de manutenção, 
beneficia de 0€ de comissões nos principais serviços e operações do dia-a-dia, tem 
oferta de um cartão de débito Já Ká Konta e da sua anuidade. O cartão pode ser 
personalizado com a imagem à escolha do cliente. (Intranetsantader) 
 
d)  Super Conta Ordenado Global e Super Conta Global (Tarifa Plana) – os 
clientes que contratam a Super Conta Ordenado Global, domiciliam o seu ordenado no 
banco, tendo ainda acesso à antecipação do seu vencimento e de um plafond
29
 de 
descoberto adicional, de acordo com o montante das condições. Estarão isentos, durante 
um ano, das comissões da gestão mensal. Para os clientes que contratam a Super Conta 
Global, sem domiciliação de ordenado, a comissão de gestão é de 5€ por mês. Estas 
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 TANB - Taxa Anual Nominal Bruta/Taxa de Juro Bruta. 
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 Plafonds - Limite de crédito autorizado por um banco a um cliente. 




contas oferecem entre outros, cartões, operações de bolsa e seguros, tais como, seguro 
de saúde, seguro de acidentes pessoais, seguro de assistência técnica ao domicílio, entre 
outros. (Intranetsantander) 
 
1.2.2. Depósitos a prazo 
 
Significa que os fundos se mantêm imobilizados durante um período de tempo que foi 
estipulado na altura de constituição do depósito, decorrido o qual são restituídos ao 
depositante acrescido da remuneração acordada, embora em determinadas condições 
possam ser reembolsados antes daquele prazo. 
 
a) Depósitos Crescente a 18 Meses – são contas a curto prazo, sem risco e sem 
penalizações. Esta conta exige um montante de subscrição no mínimo de 1 000€ e um 
máximo de 375 000€. Durante o primeiro ano garante uma rentabilidade de 1,25% 
(TANB) e no terceiro semestre de 2,75% (TANB). (Intranetsantader) 
 
b) Novo Depósito a 3 Meses – este produto destina-se única e exclusivamente para 
novos clientes ou clientes inactivos. São contas a curto prazo, com um montante de 
subscrição mínimo de 10.000€ e montante máximo de 100.000€. A rentabilidade desta 
conta a prazo pode ir até 1,17% (TANB), consoante as condições definidas. 
(Intranetsantader) 
 
c) Depósito Crescente 3 anos – é uma conta de médio prazo, que oferece uma 
rentabilidade de 1,25% (TANB), no primeiro ano, 1,75% (TANB) no segundo ano do 
contrato e de 3,00% (TANB) no ano de vencimento. Exige um montante mínimo de      
1 000€ e um máximo de 375 000€. (Intranetsantader) 
 
d) Depósito Crescente 5 Anos e Novo Depósito Crescente 5 Anos – são 
designadas contas de longo prazo, que têm como principal objectivo a captação de 
novos recursos. O montante mínimo para o Depósito Crescente 5 Anos é de 2 500€ e 
um máximo de 375 000€. Quanto à rentabilidade, esta é de 2,25% nos primeiros anos 
tendo uma subida significativa para 3,00% nos dois últimos anos de vencimento. 
(Intranetsantader) 




Em relação ao Novo Depósito a 5 Anos, este oferece 2,25% (TANB) ao ano, nos 
primeiros três anos de contrato, assumindo uma rentabilidade de 3,50% (TANB) nos 
últimos anos de fim de contrato. (Intranetsantander) 
 
1.2.3. Poupança e Investimento 
O Santander Totta oferece soluções de poupança, investimento e de reforma, tais como 
Super Poupança Ídolos e Plano Poupança Triunfo. 
a) Super Poupança Ídolos – é uma conta de rendimento e poupança destinada a 
acumulação de poupanças. Esta conta não possui montante mínimo de subscrição mas 
sim um máximo de 10 000€. Há a possibilidade de entregas periódicas, com 
importância de 50€ por mês e máximo de 500€. Sem penalização de juros e com 4%  
(TANB) no primeiro ano. (Intranetsantader) (consultar anexo VII) 
 
b) Plano Poupança Triunfo – o Plano Poupança Triunfo é um novo PPR, ou seja, 
Plano Poupança Reforma. Este produto garante uma rentabilidade de 4% (TANB), até 
31 de Dezembro de 2011 com capital garantido. Este plano permite entregas únicas ou 
entregas periódicas programadas com um mínimo de apenas 25€. (Intranetsantander) 
 
Para mais esclarecimentos sobre os produtos do Santander Totta, consultar anexo VIII. 
 
1.2.4. Cartões Bancários  
 
Todas as Instituições de Crédito disponibilizam aos seus clientes um conjunto de meios 
de pagamento electrónicos que lhes permitem de forma mais segura, cómoda, rápida, 
eficaz e económica efectuar os mais variados pagamentos ou serviços.  
Um cartão bancário é nada mais do que um meio de pagamento, o que é certo é que o 
dinheiro plástico está a ocupar progressivamente o papel de meio de pagamento, em que 
as notas, as moedas e os cheques tendem a ser substituídas pelos cartões de pagamento. 




a) Cartão de Débito - O cartão de débito, permite fazer vários serviços, tais como, 
depósito e levantamento de dinheiro, a transferência de fundos, a consulta de extractos, 
de saldos e movimentos de conta e o pagamento de despesas domésticas e de 
contribuições e impostos, a título de exemplo, cartão light. (Intranetsantander, Caiado e 
Caiado, 2008: 390) 
 
b) Cartão de Crédito - O cartão de crédito geralmente contém características do 
cartão de débito, mas é um meio de pagamento a crédito, isto é, concede a quem o 
possui o direito ao financiamento de despesas de consumo dentro dos limites de crédito  
preestabelecidos, como por exemplo, o cartão Conta Connosco. (Intranetsantander, 
Caiado e Caiado, 2008: 390) 
 
1.3. Serviços do Santander Totta 
Os serviços bancários do Santander Totta destinam-se a todos os seus clientes com o 
objectivo de prestar informações ou assistência. Os serviços bancários são 
disponibilizados de diversas maneiras e vão de encontro às necessidades dos clientes. 
1.3.1 HomeBanking – permite aos clientes fazer a maior parte das suas operações a 
partir de casa ou do escritório, bastando para isso um computador ligado ao seu banco, 
como obter o extracto de conta, saldo de conta, transferências de fundos, entre outros 
elementos. (Intranetesantander, Caiado e Caiado, 2008: 146) 
 
1.3.2. SuperLinha 707 21 24 24 – é um serviço de banca telefónica, que permite 
aceder às contas no banco, com toda a comodidade e segurança, consultar os extractos 
de conta, activar cartões, fazer transferências entre contas do banco, pagar serviços, 
entre outras operações, bem como obter informação sobre os produtos e serviços do 
banco Santander Totta. 
A SuperLinha está disponível 24 horas por dia, 365 dias por ano. Dispõe ainda de um 
atendimento personalizado entre as 8 horas e as 23 horas, 365 dias por ano. 
(Intranetesantander, Caiado e Caiado, 2008: 146) 




1.3.3. NetBanco Particulares – é o seu banco na Internet, onde se pode fazer uma 
panóplia diversificada de operações com a maior comodidade e segurança.  
Através do NetBanco podem ser feitas operações similares ao do HomeBanking e 





, transferências Nacionais e Internacionais, requisição e activação de cheques, 
entre outras. (Intranetsantader)  
1.3.4. NetBanco Empresas/21 780 71 30 – é direccionado para empresas, logo só 
poderão utilizar este serviço as empresas. NetBanco Empresas é uma plataforma de 
banca electrónica com elevado nível de funcionalidades através do qual as empresas 
clientes Santander Totta poderão fazer a maioria das operações diárias das suas contas, 
sem ter necessidade de entrar em contacto com o balcão ou gestor. 
Através do NetBanco Empresas é possível efectuar um vasto número de operações, 
entre a situação pendente, por exemplo, sempre que seja necessário mais de uma 
assinatura, é neste local onde o cliente pode fazer a consulta e a assinatura das 
operações que tem em espera, saldos e movimentos, pagamentos, transferências 
Nacionais e Internacionais, requisição de cheques, consulta de cheques, entre outras 
operações. O NetBanco Empresas dispõe de um atendimento nos dias úteis das 8 horas 
às 20horas. (Intranetsantader) 
1.3.5. Mobile Banking – basta um telemóvel ou um PDA
32
 para efectuar as operações 
bancárias.  
O Mobile Banking é um serviço para clientes particulares, tem a mesma finalidade da 
SuperLinha, e NetBanco Particulares e HomeBanking. (Intranetesantander, Caiado e 




 – os bancos disponibilizam aos seus clientes, junto das suas 
instalações, equipamentos ATM’s, que permitem fazer levantamentos, depósitos, 
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 NIB – Número de Identificação Bancária, constituído por 21 algarismos. 
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 PDA - INFORMÁTICA sigla de Personal Digital Assistant - agenda electrónica sem teclado, em que o registo de 
informação é efectuado através de um instrumento electrónico semelhante a uma caneta 
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 ATM – Automatic teller machines – máquinas de pagamento automático (Multibanco). 




pagamentos de serviços, carregamento de telemóveis, consulta de saldo e movimentos 




 – as máquinas MDR são instaladas no interior dos balcões, e 
permitem que o cliente faça depósitos, quer em numerário quer em cheque, de forma 
simples, rápida e eficiente. (Intranetsantader) 
 
1.3.8. NetAlertas – o banco avisa através do correio electrónico ou telemóvel, o saldo 
de conta, todos os movimentos de conta, a débito e a crédito. (www.intranetsantader.pt) 
 
1.3.9. Vídeo Call – o Santander criou um serviço inovador que permite solicitar uma 
chamada, gratuita, para os esclarecimentos necessários sobre o Crédito à Habitação e 
simulações de crédito. Ao recepcionar a chamada, o cliente pode ver com quem está a 
falar, em tempo real sem que o vejam a si e sem necessidade de equipamento adicional. 
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O Estágio Curricular 






Este capítulo expõe a finalidade e os objectivos do estágio. Antes de mais, convém 
recordar que o que se pretende com o estágio é, por um lado, um primeiro contacto com 
o mercado de trabalho e, por outro lado, uma tentativa de ligação entre a matéria retida 
no percurso académico com as tarefas realizadas durante o estágio. 
 
Ao longo do período de estágio, foram-me propostas algumas actividades que me 
permitiram consolidar conhecimentos anteriores, principalmente a nível 
comunicacional, isto porque, a chave para se ser um bom profissional na área comercial 
está presente na forma como comunicamos, para isso, muito contribuiu a unidade 
curricular de Teoria da Comunicação. 
 
1.2. Actividades Desenvolvidas 
Durante os três meses de estágio foi-me permitido, como já referi anteriormente, 
perceber a importância da comunicação mas também fazer uma ligação entre a teoria 
assimilada ao longo do curso com as questões práticas. A maioria das actividades foi 
realizada em conjunto com o Dr. André Soares, Licenciado em Economia, que 
frequenta um estágio profissional e Sr. José Matos, subdirector de balcão, que sempre 
foram prestáveis e se mostraram disponíveis.  
De seguida, serão apresentadas as principais actividades realizadas durante o estágio e a 
forma como foram desenvolvidas. 
 
1.2.1. Conhecimento do Funcionamento da Actividade Bancária 
As duas primeiras semanas de estágio, foram exclusivamente para conhecer as 
instalações, o sistema financeiro e sobretudo para me integrar no grupo de trabalho. 
Em suma, este período foi de observação, sensibilização e integração com o meio 
envolvente. Nesta fase, revivi alguma matéria leccionada na unidade curricular de 
Psicossociologia das Organizações, Gestão de Recursos Humanos e Gestão Bancária e 
Seguradora. 





1.2.2. Atendimento Telefónico 
 
O telefone deve ser atendido sempre até ao terceiro toque. Ao atender o telefone tinha 
que saudar o cliente “Bom dia/Boa tarde”, fala a “Vânia Lima” e identificava o balcão 
“Santander Totta Ponte Lima”. Se o cliente não se identificasse, tinha que o solicitar, 
depois perguntava em que podia ajudar.  
 
Esta foi de todas, a actividade que menos prazer me ofereceu, isto porque, todas as 
chamadas eram dirigidas aos meus colegas, então reencaminhava a chamada para o 
gestor solicitado pelo cliente, caso o colega estivesse ocupado, ficava com o nome e 
contacto do cliente para mais tarde ser atendido. 
  
Para além disto, através do telefone entrei em contacto com clientes para solicitar 
documentos que estavam em falta nos processos de abertura de conta e para solicitar 
que aparecessem no balcão para regularizar situações de incumprimento de crédito.  
 
No fim de falar com o cliente que estava em linha, agradecia e disponibilizava-me para 
contactos futuros.  
  
1.2.3. Transferência Conta a Conta 
 
Realizei transferências conta a conta, que consiste em transferir numerário de uma 




No Santander existem dois tipos de correspondência, a interna e a externa. A 
correspondência interna diz respeito ao correio enviado e recepcionado entre balcões. A 
correspondência externa é destinada aos clientes.  
 
Uma das actividades propostas, foi a de redigir cartas para clientes que se encontravam 
em situação de incumprimento, cujas contas à ordem se encontravam por regularizar e 
para clientes com crédito vencido (consultar anexo IX). Esta tarefa foi muito fácil de 




desempenhar, visto que, abordamos esta temática na unidade curricular de Técnicas de 
Expressão Oral e Escrita. 
 
Muitas das vezes, a correspondência era devolvida ao remetente – balcão 5421 Ponte de 
Lima. A correspondência devolvida, era constituída maioritariamente por cartões, 
códigos de cartões e extractos de conta. Foi-me incumbida a tarefa de ordenar a 
correspondência devolvida por ordem alfabética.   
 
1.2.5. Preenchimento de Fichas-I 
 
As “Fichas-I” são um documento que visa reunir todos os dados de clientes em situação 
de incumprimento de crédito, ou seja, crédito vencido. (consultar anexo X)  
 
Foi-me proposto, a partir de um mapa de incumprimento, preencher este documento 
com a informação detalhada de cada cliente em causa, nomeadamente, o número de 
conta, código de cada produto, morada, contacto, profissão, entidade patronal e ainda 
qual o montante da dívida. Mais tarde entrava em contacto, para regularização do 
incumprimento.  
 
Para a realização desta tarefa, foi necessário consultar o saldo de conta de cada cliente, a 
posição do cliente com o grupo, converter o número de cliente: converter número de 
cliente do sistema financeiro antigo – Sintra, para o sistema financeiro actual - 
Partenon, (consultar figura seguinte), consultar o código de produto, verificar a ficha de 













Figura n.º 7 - Conversão de Cliente 
Fonte: Sistema Financeiro Santander Totta 
 
Para além das Fichas-I, e na expectativa de recuperar dívidas em causa, também enviei 
telegramas via telefone. Contudo, os clientes não mostraram interesse em regularizar a 
sua situação financeira, visto que nenhum deles se dirigiu ao balcão para entrar em 
acordo com banco, correndo mesmo o risco de regularização via judicial. 
 
1.2.6. Serviços Santander Totta 
Através do NetBanco podem ser feitas operações como por exemplo, consulta dos 
saldos e movimentos, consulta do NIB e IBAN, transferências Nacionais e 
Internacionais, requisição e activação de cheques, entre outros, com facilidade, rapidez 
e segurança.  
A maior parte das vezes, era de minha responsabilidade, fazer a activação de clientes 
particulares para acederem ao NetBanco. Este processo era efectuado através de um 
impresso (consultar anexo XI), onde era atribuído um nome de utilizador, um código de 
acesso e um código de movimento. Depois de elaborado este processo, o cliente podo 
consultar as suas contas, movimentos, extractos, entre outras operações, sem ter que se 
deslocar ao seu balcão. 





1.2.7. Equipamentos Automáticos 
Os equipamentos automáticos, destinam-se a todos os clientes com o objectivo de 
prestar assistência. O Santander disponibiliza aos seus clientes, junto das suas 
instalações, equipamentos para depósitos em notas ou cheques, com crédito imediato na 
conta à ordem, emissão de cheques, levantamentos, disponível a qualquer hora do dia. 
São equipamentos de fácil acesso bastando seguir as informações, as operações são 
efectuadas de forma rápida, traduzindo-se assim num sistema económico com operações 
a custo zero ou a um custo mais reduzido que no balcão.  
O balcão de Ponte de Lima, coloca à disposição dos seus clientes duas máquinas 
automáticas, uma ATM conhecida como Multibanco e uma MDR, máquina de 
depósitos rápidos. 
Contudo, e apesar de ser de fácil uso e interpretação, costumava prestar apoio aos 
clientes, principalmente para depósitos de cheque, isto porque, a maior parte dos 
clientes tinha receio de se enganar no depósito. Adorei prestar apoio aos clientes, isto 
porque, para além de estar em contacto com o público, é gratificante poder ajudar.  
 
1.2.8. Meios de Pagamento 
Como já referi no ponto 1.2.4. do capítulo anterior, um cartão bancário é nada mais do 
que um meio de pagamento, o que é certo é que o dinheiro plástico está a ocupar 
progressivamente o papel de meio de pagamento, em que as notas, as moedas e os 












Figura n.º 8 - Anulação de Cartão de Crédito 
Fonte: Sistema Financeiro Santander Totta 
 
No período de estágio, efectuei tarefas como, solicitar, activar e cancelar cartões de 
pagamento, quer cartões de débito, quer cartões de crédito, como podemos observar 
pelo exemplo da figura anterior.  
 
1.2.9. Destruição de Cheques 
Um cheque é um registo que contém uma ordem escrita que serve como meio de 
pagamento (à vista). O cheque permite movimentar fundos que se encontram à 
disposição de titulares ou dos seus representantes em contas de depósito à ordem abertas 
nas instituições de crédito. (consultar anexo XII) 
Embora a utilização deste meio de pagamento esteja a ser substituído gradualmente 
pelos cartões de crédito e de débito, este ainda assume grande relevância para os 
clientes, pois encontra-se bastante presente nos seus hábitos de pagamento.  
 
A destruição de cheques foi mais uma das tarefas que realizei, para isso, o cliente tinha 
que preencher um documento chamado “Comunicação do cliente”, onde solicitava o 
cancelamento e destruição dos respectivos cheques. Este documento, para além de 
solicitar a destruição dos cheques por parte do cliente, funcionava como prova de 
autorização para a entidade financeira. 





Posteriormente, no terminal financeiro procedia ao seu cancelamento para de seguida os 
poder destruir na máquina de papel.  
 
1.2.10. Comunicação do Cliente 
 
Este é um documento interno do banco, é usado pelos clientes quando solicitam por 
exemplo, alteração de morada e cancelamento de cheques, bastando preencher e assinar. 
Depois de efectuado o pedido, este documento é arquivado no balcão para situações 
futuras. (Consultar anexo XIII) 
 
 
1.2.11. Abertura de Contas Depósito à Ordem 
 
Na área dos depósitos, os produtos que se negoceiam com os clientes são diversos. Um 
depósito à ordem é considerado um produto em que o cliente entrega à instituição 
financeira uma certa quantia em dinheiro, obrigando-se a instituição depositária a 
proceder à sua restituição imediata após o pedido do depositante. A abertura de conta é 
o momento chave para a venda de produtos de cross-selling. 
 
Conhecer os produtos é importante, mas conhecer o cliente é ainda mais relevante, isto 
porque é o cliente que negoceia os produtos que melhor satisfazem as suas 
necessidades. Para conhecer os clientes, é fundamental saber comunicar, ou seja, 
interpretar os seus anseios e expectativas, de forma a saber reagir de forma apropriada 
aos seus pontos de vista. É essencial que o cliente se sinta confortável com o 
colaborador. É importante salientar, que de todas as vezes que abri uma conta, quer 
fosse à ordem ou a prazo, os clientes levavam bem presente aquilo que pretendia, só 
tinha que proceder à abertura de conta.  
 
Inicialmente são introduzidos no sistema financeiro, mais especificamente na base de 
dados de clientes, todos os dados pessoais do cliente tais como, nome, idade, profissão, 
morada, entidade patronal, grau de escolaridade, entre outros elementos, uma vez que 
estes dados definem o perfil do cliente. De seguida é impressa a ficha de clientes 
(consultar anexo XIV), onde consta os dados do cliente, ficha de assinaturas, onde fica 




registada as assinatura de todos os titulares da conta, (consultar anexo XV), uma ficha 
de informação normalizada (FIN) (Consultar anexo XVI), condições especiais de conta, 
condições especiais de produtos e serviços e documento autónomo de condições 
aplicáveis de facilidade de descoberto.  
 
Antes de citar os documentos necessários para as aberturas de conta, é necessário 
referir, que os documentos podem variar consoante o tipo de cliente, este pode ser 
singular ou colectivo. Denominam-se por clientes singulares os clientes particulares e os 
clientes com entidade em nome individual (ENI). Designam-se por clientes colectivos, 
associações, empresas, instituições e colectividades. 
 
Os documentos necessários para abertura de conta de singulares são, documento de 
identificação, número de contribuinte, comprovativo de morada, comprovativo de 
profissão e de entidade patronal. No caso de clientes com entidade em nome colectivo, é 
necessária a declaração do início da actividade económica. 
Em relação às pessoas colectivas, é necessário, documento de identificação, número de 




Depois de ter em mãos todos estes documentos, previamente assinados pelo cliente e 
pelo colaborador de balcão, era necessário digitalizá-los para enviar para os serviços 
centrais, onde era feita uma avaliação de todos os documentos para, posteriormente, 
ficarem no serviço financeiro. 
 
1.2.12. Abertura de Conta de Depósito a Prazo 
Depósito a prazo significa que os fundos se mantêm imobilizados durante um período 
de tempo, decorrido o qual são restituídos ao depositante acrescido da remuneração 
acordada, embora em determinadas condições possam ser reembolsados antes daquele 
prazo. 
O processo para abertura de conta a prazo é exactamente o mesmo que o anterior. Numa 
primeira fase, são introduzidos no sistema financeiro, na base de dados, todos os dados 
pessoais do cliente. De seguida é impressa a ficha de clientes, onde consta a assinatura 
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de todos os titulares da conta, FIN, condições especiais de conta, condições especiais de 
produtos e o boletim de subscrição relativo ao produto de depósito a prazo. 
Os documentos necessários para este processo, são iguais aos documentos citados no 
ponto anterior – Abertura de Depósito à Ordem.  
Ainda relativamente às contas de clientes, era minha função realizar operações de 
alteração de titularidade, isto é, adicionar, retirar ou substituir titulares das contas. Na 
abertura de contas, contava com a ajuda do Dr. André Soares, gestor de particulares. 
 
1.2.13. Validação de Contas 
 
Esta era uma actividade de minha responsabilidade. Todos os dias, o subdirector de 
balcão deixava na minha secretária o mapa de contas por validar (consultar anexo 
XVII).  
 
Após a verificação do mapa, tinha que pesquisar o número de cliente no terminal 
financeiro, para de seguida proceder à sua regularização. 
 
A validação de contas, tem como propósito corrigir falhas que ocorrem nas aberturas de 
conta, tais como, fotocópia de identificação ilegível, ficha de assinaturas 
particular/colectivo ilegível, falta de comprovativo de morada, falta de comprovativo 
de entidade patronal, falta de carimbo do balcão, entre outros documentos 















Figura n.º 9 - Validação de Contas 
Fonte: Sistema Financeiro Santandertotta 
 
Depois de detectadas as incidências, procedia à sua regularização. Quando faltava 
comprovativo de morada, profissão ou entidade patronal tinha que preencher um 
impresso (consultar anexo XVIII), para evitar que o cliente tivesse que voltar ao balcão.  
 
Após estar tudo regularizado, voltava a digitalizar todos os documentos e a enviar para 
os serviços centrais para nova apreciação. 
 
1.2.14.  Check List36 
 
A área do crédito bancário, contempla variadíssimos produtos que as instituições 
competentes transaccionam nas suas instituições. Dentro dos produtos de crédito, as 
instituições de crédito legalmente autorizadas podem transaccionar, entre outros, crédito 
à habitação, crédito pessoal e crédito ao consumo. 
Por diversas vezes, tive que preencher o Check List de crédito pessoal, habitação e ao 
consumo, O Check List é um documento onde consta a lista de verificação ou de 
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controlo de determinados documentos. Este documento é anexado ao respectivo 
contrato, para ser enviado para a DCCH
37
 ou para o CRC
38
. (consultar anexo XIX)
 
 
1.2.15.  Arquivo 
 
O arquivo é o local onde se guarda um conjunto de documentos resultantes da 
actividade do banco. Todos os documentos originais permanecem no                  
arquivo-economato, havendo para cada género de operação um dossiê distinto, 
arrecadados ordenadamente de forma a serem recuperados com facilidade.  
 
A organização do arquivo é função de todos os elementos, para que se consiga ter tudo 
organizado, mas esta tornou-se uma das minhas tarefas durante o estágio, para além de 
organizar os dossiês fazia lombadas para novos dossiês que iam surgindo, para desta 
forma serem de fácil localização.  
 
1.2.16. Promotores de Seguros 
 
Como foi referido no ponto 1.5.2. do capítulo I, o Santander Totta conta com negócios 
globais que operam de forma integrada com os bancos comerciais locais, como por 
exemplo, Banca Comercial, Banca de Investimento Global, Banca Privada Global e 
Gestão de Activos e Seguros.  
 
A actividade seguradora, sendo uma das mais importantes do sistema financeiro, 
desempenha importantes funções, quer na protecção de vida diária de famílias, tais 
como, seguro automóvel, seguro de vida, seguro para o lar, seguro de renda vitalícia, 
seguro de acidentes de trabalho, seguro de acidentes pessoais, seguro de incêndio, entre 
outros seguros, quer na protecção de entidades empresariais, e outras entidades públicas 
e privadas quer na captação de poupança a médio e longo prazo. 
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O Promotor de Seguros do Santander Totta da freguesia de Freixo, concelho de Ponte 
de Lima, gerido pelo Sr. Luís Brandão, opera de forma integrada com a agência 5421 - 
Ponte de Lima.  
 
O gerente do balcão, responsabilizou-me, desde o início do estágio, de efectuar um 
resumo de todos os produtos que o Santander Totta oferecia aos seus clientes que, 
posteriormente, era enviado para a agência de Promotores de Seguros Santander Totta 
de Freixo, na expectativa de captação de novos clientes. Para uma boa execução desta 
tarefa, tinha que estar sempre atenta ao painel de recursos, isto porque, estava em 
constante mudança. (consultar anexo XX).  
 
O painel de recursos sintetiza, de forma organizada, a oferta do passivo, com realce para 
os produtos em foco. Este é actualizado diariamente, consoante a estratégia definida em 
cada momento. Esta ferramenta permite consultar e comparar produtos e as suas 
características principais. Nesta tarefa, tinha que introduzir a informação relativa aos 
produtos de forma sintetizada, e em forma de esquema para uma folha de Excel. Na 
elaboração desta actividade, coloquei em prática matéria leccionada na unidade 
curricular de Instrumentos de Informática Aplicados.  
 
1.2.17. Contacto de Negócio 
O gestor de negócio – Sr. José Carlos Sousa, tem como função prestar apoio às 
empresas e captar novos clientes colectivos, assim como a comercialização de produtos 
e serviços como, Confirming (consultar anexo XXI), Factoring, Leasing, entre outros.  
O gestor de negócio, no último mês de estágio lançou-me um desafio, desafio esse que 
me deixou muito entusiasmada e com vontade de ultrapassar as dificuldades que 
pudessem surgir. A actividade proposta por ele, tinha como objectivo principal fazer 
uma avaliação da minha capacidade e prestação como comercial. 
Inicialmente, tive que fazer uma pesquisa de todas as empresas do Concelho de Ponte 
de Lima, que não fossem clientes do Santander Totta, ou que não possuíssem produtos 
empresarias, através do site INFORMA, a que só os gestores de negócio têm acesso. 
Este site fornece informação da empresa tais como, dados do cliente (nome da empresa, 






, número de cliente, telefone) e dados financeiros da mesma (facturação, capital 
social, ano de balanço e número de empregados). (consultar anexo XXII) 
Após a pesquisa da Ficha de Contacto de Negócios, foi necessário aprofundar o historial 
de cada uma das empresas. Para a elaboração desta tarefa, foi necessário aceder ao site 
D&B
40
Relatório Desenvolvido. Este site, fornece informação detalhada de cada 
empresa como, avaliação de risco, resumo financeiro, corpos directivos, capital, 
actividade, balanço, demonstração de resultados, taxas de crescimento e serviço de 
atendimento ao cliente. (consultar anexo XXIII)  
Lembro que, só o gestor de negócio tem acesso a estes sites, para efectuar esta 
actividade usava a sua password
41
, até porque este trabalho não era feito na sua 
presença. 
 
Depois desta pesquisa, o pretendido era entrar em contacto com as empresas na tentativa 
de conseguir marcar uma reunião com o gestor de negócio, caso conseguisse marcar 
uma reunião, teria o privilégio de acompanhar o Sr. José Carlos Sousa e participar na 
mesma. Nesta tarefa, iria mostrar a minha capacidade comunicacional e de persuasão.    
 
Contudo, e com muita pena minha, a última fase do desafio não se concretizou, isto 
porque, para além do gestor de negócio só frequentar o balcão uma vez por semana, 
esteve em período de férias na minha última semana de estágio. 
 
Para além destas actividades, fiz consulta de extractos de conta, consulta de NIB e 
IBAN, consulta de posição do cliente, envio de remedy
42 
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O presente relatório, caracteriza o trabalho realizado ao longo do período de estágio, no 
Santander Totta. Esta experiência, revelou-se uma oportunidade de fazer uma primeira 
aproximação com o mercado de trabalho e estabelecer contacto com a realidade 
económica, para além disso, tomei consciência das dificuldades do mercado de trabalho, 
elucidando-me para um meio cada vez mais exigente e competitivo.  
O estágio permitiu-me obter uma visão mais complexa e mais sólida de uma instituição 
financeira a vários vectores, tais como, a utilização de métodos e técnicas, a importância 
da boa experiência a nível das relações humanas em ambiente de trabalho e 
cumprimento de obrigações diárias enquanto colaboradora do Santander Totta. 
Contudo, fez-me perceber que um bom profissional tem de se adaptar às várias 
situações com que se depara diariamente.  
A inserção na equipa do balcão do Santander Totta de Ponte de Lima, correu da melhor 
forma, de maneira que, desde o primeiro dia, nunca me senti perdida nem desintegrada. 
A realização quer do estágio curricular, quer do relatório de estágio, permitiu-me 
consolidar e pôr em prática matérias assimiladas durante a formação académica, 
sobretudo a nível comunicacional. 
 
Em suma, tenho plena consciência de que realizei com êxito todas as actividades que 
me foram propostas. O estágio foi sobretudo, um período de enriquecimento pessoal, 
profissional e social na vasta área de comunicação e Economia. Tive o privilégio de ser 
muito bem acolhida pela equipa do balcão de Ponte de Lima, para além de serem 
óptimos profissionais proporcionaram-me um excelente ambiente de trabalho. 






 Banco de Portugal (2008), "Regime Geral das Instituições de Crédito e 
Sociedades Financeiras ", Eurosistema, Documento Policopiado.  
 
 Banco Pinto e Sotto Mayor, (s/d), Dicionário Comercial e Bancário, 3.ª Edição, 
Lisboa  
 
 Caiado, Aníbal Campos e Caiado, Jorge (2008), Gestão de Instituições 
Financeiras, Edições Sílabo, Lda, Lisboa. 
 
 Ferreira, Carvalho, Neves, José, Caetano, António (2001), Manual de 
Psicossociologia das Organizações, McGraw Hill, Lisboa. 
 
 Lindon, Denis, Lendrevie, Jacques, Lévy, Julien , Dionísio, Pedro , Rodrigues, 
Joaquim Vicente  (2004), Mercator XXI, Teoria e prática do Marketing, 10.º 
Edição, Dom Quixote, Alfragide. 
 
 Mendes, José Vieira (1991), Marketing, Patrocínio e Mecenato, Texto Editora, 
Lisboa. 
 
 Neves, Artur (2010), Recessão atacou rentabilidade, Suplemento da Revista 
Exame, Banca & Seguradoras, n.º 319, de Novembro, pp. 10-15. 
 
 Noronha, Mário, Cangemi, Joseph (1992), Marketing e Venda, Clássica Editora, 
Lisboa  
 
 Pires, Aníbal (1991), Marketing, Conceitos, Técnicas e Problemas de Gestão, 
Editorial Verbo, Lisboa – São Paulo. 
 
 Pires, Aníbal (1994), Marketing, Difusão Cultural, Editora Verbo, Lisboa. 
 
 




 Santos, Marcos, Sobreiro, Lúcia, Calca, Patricia (2007), Centro de Investigação 
em Sociologia e Antropologia Texto de Apoio, Análise SWOT, Selecção de 
Prioridades, Évora.  
 
 Sequerra, Henrique, Ataíde, Isadora, Castro, Rui (2010), Galeria de Ouro, 
Suplemento Diário de Noticias, 1000 melhores empresas, nº. 5173, de 




Artigos de revista electrónica 
 
 Santander Totta, Livro Branco da Qualidade – Assessoramento a atendimento 
Cliente - p. 7, disponível na Intranetsantander, pdf. 
 
 Manual da Qualidade – Sistema de gestão da qualidade – Dezembro de 2007. 






 Banco de Portugal, Glossário disponível em http://www.bportugal.pt/pt-
PT/Glossarios/Paginas/Glossario.aspx, consultado dia 18 de Janeiro de 2011. 
 
  www.ine.pt, consultado a 21 de Janeiro, 2011. 
 
 www.santandertotta.pt, consultado durante o período de estágio. 
 
 Intranetesantander, consultado durante o período de estágio. 
 
 Programa - País em Números, edição 2008, consultado a 21 de Janeiro, 2011. 
 






 Castro, Emanuel (2009/2010) – Apontamentos da Unidade Curricular de 
Desenvolvimento e Planeamento Estratégico. 
 
 Lopes, Ana (2008/2009) – Apontamentos da Unidade Curricular de Expressão 
Gráfica/Cartográfica.  
 
 Monteiro, Guilherme (2007/2008) – Apontamentos da Unidade Curricular de 



















Lista de Anexos 
 
Anexo I – Plano de Estágio 
Anexo II – Bancos Registados no Banco de Portugal 
Anexo III – Publicidade em Cartaz 
Anexo IV – Melhor Rating Nacional 
Anexo V – Mais Proximidade com os Nossos Clientes 
Anexo VI – Folheto Cross-Selling 
Anexo VII – Folheto Poupança Ídolos 
Anexo VIII – Soluções Integradas Santander Totta 
Anexo IX – Correspondência 
Anexo X – Ficha-I 
Anexo XI – NetBanco Particulares 
Anexo XII – Cheque 
Anexo XIII – Comunicação de Cliente 
Anexo XIV – Ficha de Cliente 
Anexo XV – Ficha de Assinaturas 
Anexo XVI – FIN 
Anexo XVII – Mapa das Contas por Validar 
Anexo XVIII – GER – Código Atribuído ao Impresso 
Anexo XIX – Check List  
Anexo XX – Seguros 
Anexo XXI – Folheto Confirming 
Anexo XXII – Ficha de Contacto Negócios 






































Bancos Registados no Banco de Portugal 
 
Banco Activobank (Portugal), SA 
Banco Bai Europa, SA 
Banco Banif e Comercial Açores, SA 
Banco Bic Português, SA 
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (Portugal), SA  
Banco BPI, SA 
Banco Cetelem, SA 
Banco Comercial Português, SA 
Banco Credibom, SA 
Banco de Investimento Global, SA 
Banco de Investimento Imobiliário, SA  
Banco Efisa, SA 
Banco Espirito Santo de Investimento, SA 
Banco Espírito Santo dos Açores, SA 
Banco Espírito Santo, SA 
Banco Finantia, SA 
Banco Invest, SA 
Banco Itaú Europa, SA 
Banco Madesant-Sociedade Unipessoal, SA 
Banco Mais, SA 
Banco Millennium Bcp Investe, SA 
Banco Popular Português, SA 
Banco Português de Gestão, SA 
Banco português de Investimento, SA 
Banco Primus, SA 
Banco Privado Português, SA 
Banco Português de Gestão, SA 
 
Banco Português de Investimento, SA 
Banco Primus, SA 
Banco Privado Português, SA 
Banco Rural Europa, SA 
Banco Santander  Consumer Portugal, SA 
Banco Santander Totta, SA 
Banif – banco Internacional do Funchal, SA 
Banif – Banco de Investimento, SA 
Best – Banco Electrónico de Serviço Postal, SA 
BPN - Banco Português de Negócio, SA 
BSN – Banco Santander de Negócios Portugal, SA 
Caixa – Banco de Investimento, SA 
Caixa Geral de Depósitos, SA 
Credifin – Banco de Crédito ao Consumo, SA 
Deutsch Bank (Portugal), SA 
Finibanco, SA 
Sanpaolo Imi Bank (Internacional), SA 
 
 
(Caiado, Aníbal Campos e Caiado, Jorge (2008), Gestão de Instituições Financeiras, Edições Sílabo, 




























































































































































Rua Inácio Perestrelo, 7 
4990-120 Ponte de Lima 
Tel: 258 900 262 
Fax: 258 900 261 
Exmo(a) Senhor(a) 
Maria Helena Alves Araújo 
Lugar da Gândara - Correlhã 
4990-300 Ponte de Lima 
 












Vimos pela presente informar que a Conta á Ordem n.º 0000 5303 4514020, apresenta 
um saldo devedor.  
 
Agradecemos a rápida regularização da mesma, a fim de evitarmos a cobrança via 
judicial. 
 








Banco Santander Totta 
Ponte de Lima 
























































































































































































































































































































D & B Relatório Desenvolvido 
 
 













































Vânia Maria Dantas Lima 



















Vânia Maria Dantas Lima 
Fevereiro | 2011 
